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ABSTRAK 
Penanganan keluhan pasien adalah salah satu contoh komunikasi antara rumah sakit dan 
pasien, baik itu kritik, masukan, sarana atau keluhan yang dirasakan oleh pasien.Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui jenis keluhan pasien BPJS di rumah sakit Bhayangkara Kota Makassar serta 
proses penanganan keluhan yang dilakukan. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah survei deskriptif yang menggunakan data primer dan sekunder. Teknik pemilihan informan 
dilakukan dengan menggunakan teknik purposive samplingdengan jumlah informan6orang. Teknik 
pengumpulan data menggunakan triangulasi metode yaitu wawancara mendalam, telaah dokumen dan 
observasi. Hasil penelitian diketahui bahwa keluhan yang banyak disampaikan pasien terkait dengan 
administrasi pasien, pelayanan dokter dan perawat, tarif serta fasilitas rumah sakit. Pasien dapat 
menyampaikan keluhannya secara langsung maupun tidak langsung melalui fasilitas yang disediakan 
rumah sakit seperti kotak saran, surat, sms, dan telepon, namun pengelolaan dari fasilitas ini masih 
belum maksimal. Bagian humas berperan sebagai mediator dalam penyelesaian keluhan antara 
pelanggan dengan unit kerja terkait. Humas mempunyai peran strategis untuk mencegah terjadinya 
kesalahpahaman persepsi antara pasien dengan dokter, perawat, dan staf rumah sakit. Kesimpulan 
penelitian bahwa proses penanganan keluhan belum berjalan maksimal dan perlu adanya perbaikan 
terhadap fasilitas untuk menyampaikan keluhan sehingga dapat memotivasi pasien untuk 
menyampaikan keluhannya kepada pihak rumah sakit serta dapat meminimalisir datangnya keluhan 
dari pasien mengenai pelayanan BPJS yang diberikan RS Bhayangkara. 
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ABSTRACT 
 Handling complaints of patients is just one example of the communication between the 
hospital and the patient, be it criticism, inputs, means or grievances felt by the patient. The purpose of 
this study was to determine the types of complaints patients BPJS in the hospital Bhayangkara 
Makassar and the complaint handling process is carried out. This type of research used in this 
research is descriptive survey using primary and secondary data. Informants are determined by using 
purposive sampling as many as 6 informants. Data collection techniques using triangulation methods 
in-depth interviews, document analysis, and observation.It was found that customer complaints 
relating to the price and administration of patients, physician and nurse services and hospitas 
facilities. The customers can do complain directly or indirectly through facilities provided by 
hospitals such as suggestion boxes, mail, text message and phone. Public relation  unit as a mediator 
in solve the customer complaints to related unitss. Public Relation’s perception with physicians, 
nurses, and hospital staffs. Conclusion of the study that in the process of handling complaints has not 
run up and the need for improvements to the facility to make a complaint so that it can motivate 
patients to submit complaints to the hospital as well as to minimize the arrival of complaints from 
BPJS patients about the services provided RS Bhayangkara. 
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